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El objetivo de la investigación fue determinar LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU 
RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA MINDSHARE 
S.A.C.  EN EL DISTRITO DE MIRAFLORES - AÑO 2016, la población objeto de 
estudio fue de 50 y la muestra 44 clientes. La confiabilidad de dichas encuestas se 
calculó a través del coeficiente alfa de Crombash. Una vez recolectados los datos, 
dicha información fue ingresada al sistema SPSS V. 2.0 para su respectivo 
procedimiento de análisis e interpretación. Así mismo usando el tipo de escala de 
Likert. Esta tesis pretende analizar LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION 
CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA MINDSHARE S.A.C. EN 
EL DISTRITO DE MIRAFLORES - AÑO 2016 y observar las relaciones que poseen 
entre sí para fidelizar al cliente. Así mismos realizar un análisis y evaluación de los 
problemas específicos como: la imagen corporativa, atención al cliente y seguimiento 
post venta se relacionan con la fidelización de la empresa MINDSHARE S.A.C. Se 
desarrolla un modelo que ofrece una ampliación de la variable dependiente, la 
fidelización. Por ende, determinaremos los objetivos de cada problema, con la 
finalidad de extender su panorama de los aspectos que conllevan una mejor calidad 
de servicio. Se trata de una investigación no experimental transversal aplicando una 
metodología cuantitativa; la muestra está determinada a 44 clientes de la empresa 
MINDSHARE S.A.C. distrito Miraflores, año 2016. El instrumento, con escala tipo 
Likert, se elaboró para su validez y confiabilidad en aplicación, para luego los datos 
someterlos a la estadística descriptiva. Se fundamenta en teorías y conceptos de la 
gestión de ventas, así como la competitividad, los mismos que se describen en el 
desarrollo de la presente investigación.  









The aim of the research was to determine QUALITY OF SERVICE AND ITS 
RELATIONSHIP WITH CUSTOMER LOYALTY IN THE COMPANY MINDSHARE 
S.A.C. IN THE DISTRICT OF MIRAFLORES - 2016, the study population was 50 and 
sample 44 customers. The reliability of these surveys was calculated through the 
coefficient alpha Crombash. Once the data is collected, the information was entered 
into SPSS V. 2.0 system for their respective process of analysis and interpretation. 
Also using the Likert scale type. This thesis aims to analyze QUALITY OF SERVICE 
AND ITS RELATIONSHIP WITH CUSTOMER LOYALTY IN THE COMPANY 
MINDSHARE S.A.C. IN THE DISTRICT OF MIRAFLORES - 2016 and observe the 
relationships that have each other to increase customer loyalty. Themselves conduct 
an analysis and evaluation of specific problems such as: corporate image, customer 
support and post sales follow relate to company loyalty MINDSHARE S.A.C. a model 
that offers an extension of the dependent variable, loyalty develops. Therefore, we 
will determine the goals of each problem, in order to extend its panorama of the 
aspects that lead a better quality of service. This is a cross-sectional non-
experimental research using a quantitative methodology; the sample is determined to 
enterprise customers 44 MINDSHARE S.A.C. Miraflores district, 2016. The 
instrument with Likert scale was developed for its validity and reliability in application, 
then submit them to the data descriptive statistics. It is based on theories and 
concepts of sales management and competitiveness, the same as described in the 
development of this research. 
Keywords: Strategy, functional and technical quality, and customer loyalty, 
 
 
 
